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Recepción de
quejas (RC, RE,
RT, DE, CGL, DD,

DDIS)

Solicitar se
realice la queja

por escrito

Informar al RT
del laboratorio

Acusar recibido
de la queja

Analizar la queja

Acusar recibido
de queja

Recepción de la
queja por

escrito (CGL,
DDIS)

Designar a una
persona para

tratamiento de
la queja

Informar la
queja al
personal

involucrado

Solicitar a RC o
AC un número

de queja Informar al RT
del laboratorio

Analizar la queja
Codificar y

registrar la queja

Analizar si la
queja es

procedente

Analizar las
causas de la

queja

Solicitar a RC o
AC un número

de queja

Codificar y
registrar la queja

Tomar las acciones
inmediatas/

correctivas/ mejora
pertinentes para

subsanar las quejas

Analizar si la
queja es

procedente

Dar seguimiento
a las acciones

planteadas
Analizar las
causas de la

queja

Comunicar a la parte
interesada que la

queja no es
procedente

Tomar las acciones
inmediatas/

correctivas/ mejora
pertinentes para
subsanar la queja

Revisar acciones
planteadas

Informar a la
parte interesada

las acciones a
realizar para

subsanar la queja

Dar seguimiento
a las acciones

planteadas

Informar a la
parte interesada

el cierre del
tratamiento de

la queja

Cierre de la
queja

Comunicar a la parte
interesada que la

queja no se relaciona
con las actividades

del Laboratorio

Queja

Cliente

¿Quién realiza la queja?

Escrita

Verbal
Cuestionario de satisfacción del

cliente (PGC/LA/07-FO01)

Cualquier parte interesada
(excepto cliente)

¿La queja se relaciona
con las actividades del

laboratorio?

¿Quién recibe la queja

NO

DE, RE,RC,CGL,DD, DDIS

RT

¿La queja se relaciona con
las actividades del

laboratorio/ personal
involucrado?

¿Es procedente la
queja?

NO

Si

SI

¿Es procedente la
queja?

SI

¿Forma de reccepción
de la queja?

NO

NO


